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Abstrak 
 
Semakin banyaknya kebutuhan akan pelayanan jasa hotel. Hotel Sahid Jaya Lippo Cikarang 
adalah salah satu hotel yang menawarkan pelayanan jasa tersebut. Hotel ini berbintang lima, 
terletak di Jl.M.H. Thamrin kav. 103 Lippo Cikarang, Bekasi. Kepuasan pelanggan merupakan 
konstruk yang berdiri sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas layanan. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan penyebaran kuesioner pada 
konsumen Hotel Sahid Jaya Lippo Cikarang pada bulan April 2013, untuk mengetahui tingkat 
kepuasan konsumennya. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, dan dengan teknik 
random sampling, dimana sampel yang diambil tidak ditentukan secara khusus. Penentuan 
jumlah sampel menggunakan rumus indikator. Dalam mengetahui adanya pengaruh, 
menggunakan uji regresi linier sederhana. Secara faktual apabila perusahaan ingin menambah 
jumlah resepsionis sebanyak satu orang, maka dapat diproyeksikan kepuasan pelanggan akan 
meningkat sebesar 0,873. Dari hasil data yang didapat, terdapat pengaruh dari kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan konsumen.(A) 




With the rising demand for hotel services, Hotel Sahid Jaya Lippo Cikarang is one of such hotel 
that offer services to the public. Hotel Sahid Jaya Lippo Cikarang is place at Jl. M.H Thamrin 
kav. 103 Lippo Cikarang, Bekasi. Customer satisfaction is a construct that stand alone and is 
influenced by the quality of service. The purpose of this study was to investigate the effect of 
service quality towards customer satisfaction. Quantitative research method is used by 
distributing questionnaires to costumers of Hotel Sahid Jaya Lippo Cikarang in the period of 
April 2013, to determine the level of satisfaction of its customers. By using population data 
collection methods, and by using sampling techniques, researcher used random sampling. In 
order to know the influence researcher use simple linear regression. The fact that found with the 
research is ifthe company wants to increase the number of front office officer by oneperson, it 
can be projected customer satisfaction will increase by 0.873. It can be concluded from the 
research that there is influence between service qualities to customer satisfaction.(A) 
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